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ABSTRAK 
 
Kunci keberhasilan perusahaan bukan semata-mata terdapat pada produk atau jasa yang 
ditawarkan, tetapi dilihat juga bagaimana perusahaan mengelola hubungan baik dengan 
pelanggan sehingga pelanggan merasa puas dan menjadi setia kepada perusahaan. PT. Anugrah 
Citra Boga saat ini mengalami kesulitan dalam menjaga hubungan jangka panjang dengan 
pelanggan. Tujuan dari penelitian ini adalah menganalisis masalah yang dihadapi PT. Anugrah 
Citra Boga, menganalisis solusi pemecahan masalah, dan merancang sistem e-CRM yang 
mendukung solusi pemecahan masalah. Metodologi penelitian yang digunakan mencakupi 
metode pengumpulan data, metode analisis, dan metode perancangan. Alat analisis yang dipakai 
adalah analisis proses bisnis dengan menggunakan value chain analysis, analisis persaingan 
industri dengan model lima kekuatan Porter, analisis kesenjangan kualitas layanan dengan 
SERVQUAL, analisis perumusan strategi, analisis kebutuhan user. Tahapan perancangan sistem 
didahului dengan analisis sistem untuk memodelkan system requirement yang akan 
diimplementasikan ke dalam perancangan pada tahap perancangan sistem. Hasil dari penelitian 
ini adalah sistem e-CRM mendukung perusahaan dalam menjalin hubungan dengan pelanggan. 
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ABSTRACT 
 
The key of making a successful company does not depend only on the products or the services 
that the company offers, but also on how the company can build a good relationship with its 
customers so that its customers feel satisfied and become loyal to the company. PT. Anugrah 
Citra Boga deals with a difficulty in maintaining a long term relationship with its customers. The 
purposes of this study are to analyze the problems that PT. Anugrah Citra Boga faces, to analyze 
the solution of the problems, and to design an e-CRM system that supports the solution. The 
methods used in this study are data collection method, analysis method, and design method. The 
analysis tools includes: value chain analysis to analyze the flow of business process, industry 
analysis using Porter’s five forces, SERVQUAL analysis to analyze the gap between perceived 
and expected service quality, strategy analysis, and user requirements analysis. The system 
design phase is preceded by system analysis to model the system requirements that will be 
implemented into designs in the system design phase. The result of this study is an e-CRM system 
that supports PT. Anugrah Citra Boga in maintaining the relationship with its customers. 
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